Zatacznik nr 7 do OPZ
Warunki swiadczenia gwarancji

Zakres stosowania i opis procedur zgtaszania btedow

Postanowienia ogdlne
§1

Zlecenia serwisowe dotyczgce zgtoszen btedéw wykonywane bedg zgodnie z
zasadami wspotczesnej wiedzy technicznej oraz z nalezytg starannoscia.

Liste pracownikdw Zamawiajgcego upowaznionych do dokonywania zgtoszen
okresla Zatacznik nr 3 Zmiana lub rozszerzenie listy stanowisk pracownikéw
upowaznionych do dokonywania zgtoszen wymaga pisemnego powiadomienia
Wykonawcy i jest wobec Wykonawcy skuteczne z chwilg potwierdzenia przyjecia
pisma zawierajgcego powiadomienie.

W przypadku dokonywania zgtoszenia btedu za posrednictwem e-maila,
Zamawiajgcy obowigzany jest dokonaé zgtoszenia z wykorzystaniem adresu e-maila
okreslonego w Zatgczniku nr 3. Zgtoszenie dokonane z adresu innego niz wtasny lub
pod innym adresem e-maila nie wywotuje zadnych skutkéw prawnych i
faktycznych, w szczegdlnosci nie zobowigzuje Wykonawcy do reakc;ji.

Zobowigzania Wykonawcy
§2

W odniesieniu do modyfikacji Oprogramowania Systemow konsularnych, objetych
Umowa, Wykonawca zobowigzuje sie do:

e rozwigzywania probleméw Zamawiajgcego, w tym poprzez merytoryczng
pomoc konsultantéw za posrednictwem telefonu, poczty elektronicznej, badz
poprzez zaplanowang asyste stanowiskowg,

e podejmowania reakcji na zgloszone przez Zamawiajgcego biedy w
Oprogramowaniu i btedy eksploatacyjne oraz ich naprawy w czasie zgodnym z
wymogami opisanymi w Zatgczniku nr 5.

Wykonawca zobowigzuje sie do udostepnienia Zamawiajgcemu Systemu Zgtaszania
Bteddw, ktory bedzie umozliwiat dokonanie zgtoszenia btedu w dziataniu
Oprogramowania, o zawartosci merytorycznej co najmniej odpowiadajgcej
informacjom zawartym na wzorze wiadomosci e-mail zgtoszenia btedu
stanowigcego Zatgcznik nr 4. System Zgtaszania Btedéw powinien by¢ dostepny dla
upowaznionych uzytkownikow, rejestrowanych na podstawie adresu e-mail, w
trybie 24h/7dni w tygodniu poprzez sie¢ internetowa. Narzedzie powinno wspieraé
podstawowe funkcjonalnosci, takie jak:

e przyjmowanie zgtoszen bteddw, incydentdw, usterek,

e kategoryzowanie incydentéw, nadawanie im priorytetéw, termindw realizacji,

e delegowanie zgtoszen do odpowiednich osoéb,
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e monitorowanie statuséw zgtoszen i sledzenie historii ich realizacji,
e raportowanie.
Zgtoszenie serwisowe

§3

W razie wystgpienia btedu upowazniony pracownik Zamawiajgcego dokonuje

zgtoszenia serwisowego. Zgtoszenie serwisowe polega na przekazaniu Systemem

Zgtaszania Bteddw lub e-mailem zgtoszenia zawierajgcego opis btedu w dziataniu

Systemu.

Zgtoszenie uznaje sie za dokonane z chwilg zarejestrowania zgtoszenia w Systemie

Zgtaszania Bteddéw lub otrzymania potwierdzenia o dostarczeniu wiadomosci e-

mail.

Strony ustalajg, ze w przypadku awarii Systemu Zgtaszania Btedéw zgtoszenia o

btedach w dziataniu Sytemdéw konsularnych MSZ bedg przekazywane do

Wykonawcy drogg mailowa.

Szablon wiadomosci e-mail przekazujgcego zgtoszenie btedu stanowi Zatgcznik nr 4.

Po wznowieniu dziatania Systemu Zgtoszenia Btedéw wszystkie zgtoszenia o

btedach przekazane Wykonawcy drogg mailowa muszg by¢ przeniesione do wyzej

wymienionego systemu.

Zgtoszenie serwisowe:

1) realizowane za posrednictwem wiadomosci e-mail uznaje sie za dokonane z
chwilg wystania Zgtoszenia przez Zamawiajacego,

2) Zgtoszenie serwisowe otrzymane po godz. 16.15 lub w dni ustawowo wolne
od pracy traktowane bedzie jako powiadomienie otrzymane o godz. 8.15
nastepnego dnia roboczego.

W przypadku stwierdzenia, ze zgtoszenie serwisowe nie podlega gwarancji,

Wykonawca argumentuje swojg decyzje poprzez przedstawienie Zamawiajgcemu

przeprowadzonej analizy zgtoszonego btedu. Zamawiajgcy nie ponosi kosztéw

zwigzanych z analizg zgtoszonego btedu.

Zakonczenie naprawy Btedu
§4

Po wykonaniu przez Wykonawce naprawy, Zamawiajgcy zobowigzany jest do
przeprowadzenia testdw wykonanego zlecenia. Czas trwania testdow nie jest
wliczany do czasu naprawy wady.

Zamawiajgcy zobowigzany jest poinformowaé Wykonawce o pozytywnym
zakonczeniu testéw lub zgtosi¢ uwagi, co do sposobu realizacji naprawy.

Jesli Zamawiajgcy zgtosit uwagi co do sposobu realizacji naprawy, Wykonawca
zobowigzany jest do kontynuacji naprawy z uwzglednieniem zgtoszonych przez
Zamawiajgcego uwag oraz do ponownego zgtoszenia gotowosci do testow wraz z
odpowiednim uzasadnieniem. Po ponownej naprawie Wykonawca postgpi zgodnie
z ust. 1. Czas od otrzymania uwag, co do sposobu realizacji naprawy, do
ponownego zgtoszenia gotowosci do testdw jest wliczany do czasu naprawy.
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Jezeli naprawa btedéw Oprogramowania wigzata sie z koniecznos$cig naniesienia
poprawek do dokumentacji, wdéwczas Wykonawca przekaze zaktualizowang
dokumentacje. Wykonawca ustali z Zamawiajacym czas w jakim zaktualizowana
dokumentacja zostanie przekazana Zamawiajgcemu. Po pozytywnej weryfikacji
wprowadzonych zmian uprawniony pracownik Zamawiajgcego zamyka zgtoszenie
lub gdy wprowadzone zmiany nie spetniajg jego oczekiwan przekazuje swoje uwagi.
Po zamknieciu zgtoszenia przez uprawnionego pracownika Zamawiajgcego,
realizacja zgtoszenia jest zakonczona. W przypadku braku reakcji ze strony
Zamawiajgcego zgtoszenie zostanie automatycznie zamkniete po uptywie 10 dni
roboczych.
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Zatacznik nr 2

Pracownicy delegowani przez Wykonawce do realizacji Umowy

Kwalifikacje pracownikéw Wykonawcy
§1

1. Pracownicy Wykonawcy realizujgcy przedmiot Umowy muszg spetnia¢ wymagania
dotyczace zdolnosci technicznej i kwalifikacji zawodowych okresloych w OPZ.

2. W przypadku uzasadnionej koniecznosci zmiany osoby wskazanej do wykonania
Umowy, Wykonawca zobowigzany bedzie do wskazania innej osoby, o nie mniejszych
kwalifikacjach i doswiadczeniu.

3. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zatwierdzenia osoby o ktérej mowa w ust.2 ,
a w przypadku jakichkolwiek watpliwosci, do jej nie zaakceptowania. W takiej sytuacji
Wykonawca zobowigzany bedzie do wskazania kolejnej osoby o nie mniejszych
kwalifikacjach i doswiadczeniu.

4. Na zyczenie Zamawiajgcego, w terminie 5 dni roboczych, Wykonawca ma obowigzek
przedstawienia do wglgdu zyciorysdw zawodowych oddelegowanych pracownikow.

5. Na wniosek Wykonawcy lista pracowanikow Wykonawcy upowaznionych do
Swiadczenia Ustug moze zostaé rozszerzona o dodatkowych ekspertéw.

6. Zmiana listy upowaznionych pracownikdw nie wywotuje zmiany tresci Umowy.

Lista upowaznionych pracownikéw Wykonawcy
§2

1. Wzér listy upowaznionych pracownikdw Wykonawcy $wiadczgcych Ustuge.

L.p | Imie i nazwisko Nr Email Kwalifikacje zawodowe Zakres

telefonu wykonywanych

(Wyksztatcenie i , .
czynnosci—rola w

doswiadczenie zawodowe

projekcie
zgodnie z SIWZ)
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Zatacznik nr 3

Pracownicy delegowani przez Zamawiajgcego do realizacji Umowy

Zakres upowaznien pracownikéw MSZ
§1

1. Zamawiajacy upowazni swoich pracownikéw do wykonywania czynnosci zwigzanych z
realizacja niniejszej Umowy. Mozliwe s3 nastepujace rodzaje zakreséw upowaznien:
a. akceptacja dokumentacji dot. planowanych zmian w Oprogramowaniu,

b. akceptacja kalkulacji kosztédw realizacji zamdwienia,

c. zgtaszanie bteddw, podglad stanu zgtoszonych przez siebie btedéw,

d. podglad stanu realizacji wszystkich bteddw,

e. potwierdzenie prawidtowosci realizacji poprawy btedéw pod wzgledem zakresu

jakosci i terminowosci,

f. potwierdzanie prawidtowosci realizacji modyfikacji oraz pod wzgledem zakresu
jakosci i terminowosci,

g. zlecanie prac o ktérych mowa w Zatgczniku nr 6 do OPZ Warunki Serwisu i
utrzymania Systemoéw konsularnych,

h. akceptacja pracochtonnosci i terminu wykonania prac o ktéorych mowa w
Zataczniku nr 6 do OPZ Warunki Serwisu i utrzymania Systeméw konsularnych.

2. Zamawiajgcy wskaze kierownika zespotu Systemdéw konsularnych ze strony
Zamawiajgcego.

Dane teleadresowe
§2

1. Adres poczty elektronicznej pod jakim Zamawiajacy moze sktadaé zlecenia:

2. Dane adresowe siedziby Wykonawcy:

4. Dane adresowe Zamawiajgcego:

Biuro Informatyki i Telekomunikacji
Ministerstwo Spraw Zagranicznych
al. J Ch. Szucha 22
00-580 Warszawa
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Upowaznieni pracownicy MSZ

§3

1. Wzér listy pracownikdw Zamawiajgcego upowaznionych do realizacji przedmiotu

Umowy.

Imie i Nazwisko

Stanowisko /

Nr

Departament | telefonu

e-mail

Zakres upowaznienia
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Zatacznik nr 4
Wzér wiadomosci e-mail zgtoszenia btedu
Data wystgpienia btedu: [data]
System: [nazwa systemu/ modutu dla ktérego wystgpit btgd]
Srodowisko: [nazwa $rodowiska dla ktérego wystapit btad]
Wersja: [wersja systemu dla ktérej wystapit btad]
Osoba zgtaszajaca: [ imie i nazwisko osoby zgtaszajgcej btad]
Lokalizacja: [Centrala/ nazwa placéwki zagranicznej]
Numer telefonu: [ numer kontaktowy do osoby zgtaszajgcej btad]
Opis btedu: [opis btedu]

Opis czynnosci wykonywanych przez uzytkownika do momentu wystgpienia btedu: [opis
czynnosci]

Inne okolicznosci / informacje dodatkowe: [dodatkowe informacje]
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Zatacznik nr 5

Zasady Swiadczenia gwarancji

§1

1. Wykonawca zobowigzuje sie Swiadczy¢ gwarancje zgodnie z zapisami dotyczgcymi
gwarancji w Umowie.

2. Wykonawca w ramach udzielonej gwarancji, o ktérej mowa w ust. 1 ponosi petng
odpowiedzialnos¢ za prawidtowe dziatanie Systemdéw konsularnych MSZ w zwigzku ze
Swiadczonymi Ustugami oraz za kompletnos¢ Dokumentacji. W przypadku wystgpienia
nieprawidtowosci w dziataniu Systeméw konsularnych MSZ lub nieprawidtowosci
Dokumentacji, Wykonawca jest zobowigzany do ich usuniecia w terminach i na
zasadach okreslonych w niniejszym Zatgczniku.

Zgtoszenie serwisowe
§2

3. W razie wystgpienia btedu upowazniony pracownik Zamawiajgcego dokonuje
zgtoszenia serwisowego na warunkach i zasadach okreslonych w Zatgczniku nr 1
Zakres stosowania i opis procedur zgtaszania btedéw. Zmiana lub rozszerzenie listy
pracownikdéw upowaznionych do dokonywania zgtoszen serwisowych wymaga
pisemnego powiadomienia Wykonawcy i jest wobec Wykonawcy skuteczne z chwilg
potwierdzenia przyjecia pisma zawierajgcego powiadomienie.

Naprawa btedu
§3

1. Wykonawca zobowigzuje sie do naprawy wady w jak najkrotszym czasie, przy czym
maksymalne czasy do naprawy wady zostaty przedstawione w ust. 5.

2. Wykonawca zobowigzuje sie nalezycie zabezpieczyé wprowadzone dane do Systemow
konsularnych przy wystgpieniu usterki, a nastepnie przywrdci¢ je po zakoriczeniu
naprawy btedu.

3. Dopuszcza sie mozliwos¢ dokonania naprawy serwisowej przywracajacej petng
sprawnos¢ funkcjonalng Systemow konsularnych srodkami zastepczymi, gdyby miato
to by¢ konieczne dla dotrzymania termindw dokonania naprawy wymienionych w ust.
5.

4. W celu klasyfikacji zgtoszen i wskazania sposobu usuniecia wad wprowadza sie
nastepujgce pojecia:
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a. btad — stan Systemu, spowodowany wadami Oprogramowania, w ktérym czesc
Systemu nie funkcjonuje zgodnie z Dokumentacjg, mogacy skutkowaé lub skutkujgcy
ograniczeniem badz brakiem realizacji dowolnej funkcji Systemu;

i) Kategoria zgtoszenia A (sytuacja awaryjna) — wystgpit btgd, ktérego skutki
spowodowaty zatrzymanie Systemu lub systemu sktadowego;

ii) Kategoria zgtoszenia B — wystgpit bfad, stwarzajacy istotne ograniczenie w
dziataniu Systemu lub systemu sktadowego, uniemozliwiajgcy realizacje
funkcji biznesowych Systemu lub systemu sktadowego;

iii) Kategoria zgtoszenia C — dziatanie Systemu lub systemu sktadowego w
sposéb niezgodny z Dokumentacjg;

b. rozwigzanie — zmiana wykonana, dostarczona lub zalecona w dostarczonym przez
Wykonawce Oprogramowaniu, ktérej skutkiem jest eliminacja btedu poprzez
przywrdcenie Systemowi funkcjonalnosci w petni zgodnej z Dokumentacjg. W
szczegdlnosci zmiana wykonana w kodzie Oprogramowania, zmiana parametréw lub
porada usuwajgca przyczyny zgtoszenia btedu i powodujaca prawidtowe dziatanie
Systemu;

c. Srodek zastepczy — tymczasowe Rozwigzanie btedu, nieeliminujgce catkowicie
przyczyny jego powstania, ale zmniejszajgce Kategorie btedu;

5. Maksymalny czas do naprawy wady:

Maksymalna ilos¢ dni na poprawe
Kategoria btedu btedu od daty/godziny przekazania
zgloszenia btedu

A 1 dni robocze

3 dni roboczych

C 10 dni roboczych

Zakonczenie naprawy btedu
§4

1. Po wykonaniu przez Wykonawce naprawy, Zamawiajgcy zobowigzany jest do
przeprowadzenia testow wykonanego zlecenia. Czas trwania testéw nie jest wliczany
do czasu naprawy wady.

2. Zamawiajgcy zobowigzany jest poinformowac¢ Wykonawce o pozytywnym zakorczeniu
testéw lub zgtosi¢ uwagi, co do sposobu realizacji naprawy.

3. Wszelka komunikacja Zamawiajgcego z Wykonawcg dotyczgca naprawy btedu
powinna sie odbywaé¢ za posrednictwem Systemu Zgtaszania Bteddéw. Jesli
Zamawiajgcy zgtosit uwagi co do sposobu realizacji naprawy, Wykonawca zobowigzany
jest do kontynuacji naprawy z uwzglednieniem zgtoszonych przez Zamawiajgcego

str.9/10



uwag oraz do ponownego zgtoszenia gotowosci do testéw wraz z odpowiednim
uzasadnieniem. Po ponownej naprawie nastepuje ponowienie procedury zgodnie z
ust. 1i 2. Czas od otrzymania uwag, co do sposobu realizacji naprawy, do ponownego
zgtoszenia gotowosci do testéw jest wliczany do czasu naprawy.

. Po dokonaniu naprawy Zamawiajagcy ma prawo do przeprowadzenia ponownych
testow dotyczacych poprawnosci dziatania systemu. W przypadku braku
szczegdtowych ustalen czas przeznaczony na testowanie nie moze przekroczy¢ 15 dni.
Zamawiajgcy moze nastepnie przedstawi¢ uwagi co do sposobu i rezultatow realizacji
ustugi, ktére powinny zostaé odnotowane w rejestrze interwencji serwisowych.

. Wykonawca prowadzi¢ bedzie rejestr interwencji serwisowych i dostarczac
Zamwiajgcemu miesieczne raporty w formie pisemnej, zawierajace liczbe interwencji,
czas naprawy oraz specyfikacje naprawionych elementow.

. Zaakceptowane przez Zamawiajacego miesieczne raporty interwencji serwisowych
stanowig podstawe do odbioru ustug gwarancyjnych.

str. 10 / 10



